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Demographic  Frequency  Percentage  Percentage in entire MHRS 
Population 
Gender       
Female  18  52.9%  51.9% 
Male  14  41.2%  48.1% 
Non­Binary  1  2.9%  0% 
Unknown  1  2.9%  0% 
Race       
White  24  70.6%  64% 
Person of Color  3  8.8%  6.5% 
Multi­Racial  1  2.9%  1.4% 
Unknown  6  17.6%  28% 
Age Range       
21­29  0  0%  7.5% 
30­45  16  47.1%  35% 
46­60  12  35.3%  39.7% 
61 and older  5  14.7%  17.8% 
Unknown  1  2.9%  0% 
Team       
Northampton MHRS Team 1  9  26.5%  25.2% 
Northampton MHRS Team 2  7  20.6%  23.8% 
Amherst MHRS Team 3 9  26.5%  28.5% 




Hatfield Farm MHRS Team 6 1  2.9%  2.8% 


















































Question  Response #  Yes (%)  No(%)  Unsure (%) 
6. Do you feel your Individual Action Plan 
(IAP) meets your vision of recovery? 
33  75.76%  12.12%  12.12% 
7. Does staff support your self­defined idea
of recovery? 
33  78.79%  12.12%  9.09% 
8. Do you feel ServiceNet staff 
consistently pay attention to your needs? 




31  80.65%  12.90%  6.45% 
11. Do you feel you are treated like a 
human being? 
31  90.32%  3.23%  6.45% 
12. Do you feel that ServiceNet staff are 
available when you need to talk to them? 
30  76.67%  13.33%  10.00% 
14. Do you feel that your opinions are 
respected by ServiceNet staff? 




32  65.63%  15.63%  18.73% 
16. Do you feel informed about how to 
make a human rights complaint? 
29  62.07%  13.79%  24.14% 
17. Do you feel that staff care about you?  31  80.65%  3.23%  16.13% 
18. Do you feel that staff are well­trained 
enough to meet your service needs? 
30  80.00%  13.33%  6.67% 








































































































Coded Variable  Hopeless (%)  Mixed(%)  Hopeful (%)  Not enough 
information 
(%) 
Hope  8.82%  32.35%  11.76%  47.06% 
 
Table 9: Descriptive Statistics for Hope (Participants With Adequate Narrative) (n=18)​______ 
Coded Variable  Hopeless (%)  Mixed (%)  Hopeful (%)  n 

















































Coded Variable  Incoherent (%)  Mixed (%)  Coherent (%)  n 










































































Coded Variable  Self Mistrust  (%)  Mixed(%)  Self Trust (%)  Not enough 
information 
(%) 




Coded Variable  Self Mistrust (%)  Mixed (%)  Self Trust (%)  n 













Coded Variable  Internal(%)  Mixed(%)  External (%)  Not enough 
information 
(%) 




Coded Variable  Internal (%)  Mixed (%)  External (%)  n 











Coded Variable  Congruent(%)  Not Congruent (%)  Not enough information (%) 
 





Coded Variable  Congruent %  Not Congruent %  n 
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Appendix F: 
Program Experience Survey Tool 
PROGRAM EXPERIENCE SURVEY 
Please feel free to write additional feedback on the attached sheet of paper 
Team:_________________________  Age:    ☐21­29        ☐30­45         ☐46­60         ☐61 and older 
Gender:_______________________  Race/Ethnicity: _______________________________________ 
 
1. Which of the following needs is ServiceNet MHRS/CBFS currently helping you with (check all that 
apply):  
   ☐ emotional support 
   ☐ housing 
   ☐ voice in your treatment 
   ☐ medication information 
   ☐ personal growth 
   ☐ recreation/fun 
   ☐ spirituality/religion 
   ☐ physical safety 
   ☐ emotional safety 
   ☐ transportation 
   ☐ wellness 
   ☐ legal support 
   ☐ personal empowerment 
   ☐ other: ______________ 
   ☐ independence 
   ☐ social connection 
   ☐ community resources 
   ☐ educational 
   ☐ finances  
   ☐ employment 
   ☐ none of the above 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
2.   Do you feel your Individual Action Plan (IAP) meets your vision of recovery? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
3.   Does staff support your self­defined idea of recovery? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
4.  Do you feel ServiceNet staff consistently pay attention to your needs? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
5.  Do you feel you have enough information about your medications from your providers? 
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☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure                  ☐ Not applicable to me 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
6. If you receive medication from a nurse who comes to where you live, please respond to this question. 
    Does the nursing schedule work well with your daily schedule? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure  ☐ Not applicable to me 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_______________________________________________________________​Turn over for side 2 questions 
7.  Do you feel you are treated like a human being? 
☐  Yes                    ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
8. Do you feel that ServiceNet staff are available when you need to talk to them?   
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
9. Have you been given the option to discuss a plan to graduate from the program if you want to?  
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure ☐ Not applicable to me 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
10.  ​Do you feel that your opinions are respected by ServiceNet staff?  
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
11. ​Do you feel like you will be heard if you report that you are unsatisfied with your services? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
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Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
12.  Do you feel informed about how to make a human rights complaint? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
13. Do you feel that staff care about you?  
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
14. Do you feel that staff are trained well enough to meet your service needs?  
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Unsure 
Please 
explain:____________________________________________________________________________ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
________ 
 
Please feel free to write additional comments below:  
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Appendix G: 
Focus Group one Researcher Script 
INTRODUCTION: 
Hi, my name is ___________  (and my name is ________) and we are Smith College master’s 
students doing a research project to find out how well Servicenet is meeting the needs and goals 
of person’s served as THEY define them.  
 
Because this is a research discussion, I am using a script to make sure your ideas are the focus 
and my perspective doesn’t influence the discussion. We only have until 7, and the first focus 
group is going to be open brainstorming. 
 
You might be familiar with satisfaction surveys from the past. We’re wondering if the responses 
were reflective of what MHRS participants really think about what they need and want, and 
about the services they get.  We also wonder if the values, needs, and hopes of people are 
correctly understood. We would like to understand how well ServiceNet understands and is 
supporting person’s served to meet THEIR OWN needs and goals. We are curious about these 
questions, and also would like to know what you want to be asked in a survey.   
 
Based on information we gather from today, we will come up with a proposed survey, and then 
meet one more time to ask your feedback. 
 
We have some guiding questions for the discussion, but first we are wondering if anyone has any 
questions about the project and why we’re all here. (Open ended questions about what we have 
just said and what we’re doing here.)  
 
 
 
GUIDELINES​: We want everyone to feel welcome and safe to be sincere in expressing your 
opinions. We have some ideas but we’d like to hear yours first.  
● Privacy and confidentiality 
● Personal details about traumatic experiences 
● Respectful language 
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We have some specific areas that we’d like to explore with you, but if at any point you come up 
ideas that are different from these, we invite you to chime in and share them, even if it seems 
off­topic. We’d like this conversation to be collaborative.   
 
FOCUSING THEMES​: 
 
Number of Questions: 
1. What number of questions do you think would be most likely for participants to 
complete? We are concerned about survey fatigue and people not wanting to respond.  
 
Types of Questions: 
2. What do you feel about scale questions, the ones that ask “on a scale of 1­5”? 
3. What do you think about open ended questions? (confirm knowledge of this) 
4. What do you think about multiple choice questions? 
5. What types of questions would participants be most likely to respond to? What 
combination and order of types of questions? 
 
Response Rate: It’s really common for the response rate to be low in surveys. We would like to 
design a survey that supports participation.   
1. What else might help more people respond to the surveys? 
 
Bigger Picture: 
6. What do ​you​ want to know about how participants feel about the services at ServiceNet?  
7. What questions should we be asking? 
 
Speculative: 
1. Although persons served have individual goals, what do you think might be some of the 
common and varied goals? Common and varied needs? 
 
Personal Experience: 
1. What has been your experience with completing surveys in the past at ServiceNet, or 
elsewhere? 
2. What questions should we ask? Not ask? Why?  
 
Logistics 
1. Should the survey be distributed in paper? 
2. by mail? 
3. Given to persons served by ServiceNet staff? By us? By peers? By everyone? 
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Appendix H: 
Focus Group One ServiceNet Peer Notes 
12/15/15 
Notes, Peer Focus Group to develop S.N. (ServiceNet) satisfaction survey developed with peer 
feedback: 
Agree Short survey 
1 page length with page to write comments on back 
 
Scale Questions? 
Multiple choice? 
Open­ended? 
Demographic? 
 
Agree should be Anonymous­ more honest information, with Team, Gender, and Age 
 
A space to choose Yes or No answer and to explain. 
 
Questions Brainstorm: 
 
1. Do my services help me reach my hopes, dreams, desires in recovery/life? 
 
Discussed learned helplessness: 
2. Do you feel you have opportunities to grow, graduate from the program? 
 True  False 
 
Why: 
 
3. Do you feel you have incentive to move forward or not have reason to move forward? 
 
Questions about IAP process and staff training to make it effective for participant. 
 
4. Do you feel the IAP meets your vision of recovery? 
 
5.   Does staff meet your idea of recovery? 
­and space to say more. 
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6.  Does the nursing schedule support/interfere with your life activities? 
­have a check box­some of the time 
                                 All of the time 
                                 None of the time 
 
­or Yes/No/Unsure 
 
Education about meds participants take and side effects: 
7.  Do you feel/wish you have enough info on your medications from the staff/nurses who give 
you meds? 
­Yes/No 
(No room for explanation, as people felt participants might tend to list their meds or be uncertain 
what to expand upon) 
 
8.  Do you feel consistently supported by staff in your goals? 
 
9.  Do you feel safe in your housing? 
 
10.  Do you feel supported by S.N. in gaining access to transportation to the places you need to 
get to? 
 
Money management briefly discussed. 
 
11.  Do you feel you are heard, have a voice? 
 
12.  Do you have a space and time available to you on a consistent basis where your needs are 
met? 
 
Staff communication briefly discussed. 
 
13.  Do you feel connected to the S.N. community? 
 
14.  Do you feel S.N. is meeting your needs to find human contact? 
 
15.  Has the staff identified resources in the greater community? 
 
Professionalism at S.N. and how it feels to participants/too formal/too informal briefly discussed. 
 
16.  Do you feel you are treated like a human being? 
 ­Yes/No Question 
­Place to explain further. 
 
17.  Do you feel your physical and safety needs are met? 
 
Snapping Question in middle to bring mindfulness back to the survey: 
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18.  Do you feel like S.N. is helping you explore your hobbies? 
19.  Give us an example of something you accomplished? 
 
Grp. Decides a question on fun would bring attention to the survey far better: 
20.  Does S.N. support you in having fun? 
21.  What’s an example of something at S.N. that is fun? 
22.  Was there something in the past that was fun that you wish S.N. still did? 
23.  If you could add a S.N. service what would you add? 
 
Next meeting: 
­tweak language:  respectful/trauma­informed 
Meet at a different time so more participants might be able to attend 
 
Discussed a raffle with a ticket in the survey mailed to participant that they bring in and match to 
one we keep.  They have a chance at winning a gift card. 
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Appendix I: 
Focus Group Two ServiceNet Script, Agenda and Survey Tool First Draft  
INTRODUCTION: 
Hi, my name is Margot Reilly and my name is Caroline Evans and we are Smith College 
master’s students doing a research project to find out how well Servicenet is meeting the needs 
and goals of person’s served as THEY define them.  
 
Because this is a research discussion, I am using a script to make sure your ideas are the focus 
and my perspective doesn’t influence the discussion. We only have until 7:15, and this second 
focus group is focused on consolidating information from our first group to select the final 
questions for survey. We hope to save the last 30 minutes to discuss how to best distribute the 
survey, as well as how to continue to collaborate once the data is collected. 
 
Does anyone has any questions about the project and why we’re all here?  
 
We want everyone to feel welcome and safe to be sincere in expressing your opinions. Let’s 
revisit the guidelines we made last focus group, and see if anyone would like to add anything. 
 
AGENDA​: 
Big Picture Questions about the Survey: 
­ Do we still want to keep the length at 1 single­sided page? What about double­sided 
page? 
­ Discuss possibility of having a “needs meeting check­box”. 
 
Review each question and discuss (let’s try to be as efficient as possible here) 
­ Are questions are clear, understandable, asking one thing at a time? Delete repeats? 
­ Discuss underlined questions­­ could these be folded into needs meeting check box? 
 
Vote on most important questions 
­ How do we want to “decide” things? Vote on each question? Each pick 20 and then tally 
for each? Is it going to be anonymous? 
 
Overarching things to keep in mind after we’ve chosen the 15 questions: 
­ Is the language respectful and trauma informed? Culturally sensitive? Person­centered? 
­ How do you feel about formatting? Font size? Space between questions? 
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Concluding (final 20 minutes): 
­ How to get the best response rate with most honest answers?  
­ How to deliver the survey? Is mailing going to get a good response rate? What 
about mailing out a $1 bill with the survey? What do we think about the raffle­­ 
maybe we should keep it simpler? What about a survey online? Would that be 
accessible?Do we want to send a very short letter explaining why we’re doing the 
survey and have all of us sign it? 
­ How does the focus group want to be involved after we acquire the data? One more time 
to discuss results and next steps/what to do with the data? 
­ What are we going to do with the data? Would you like us to have another meeting? 
 
 
 
CLIENT SATISFACTION SURVEY 
Do we want a statement about anonymity? 
 
Team:______________________________   Gender:_____________________ 
Age:_________________ 
Is this too much identifying information that might compromise anonymity? 
Why these identity factors and not others like Race, Religion, etc.? 
 
1. Please identify which of the following needs ServiceNet IS currently helping you to meet 
(please check):​ Do we like this idea? What other needs should we include? What should 
we prioritize­­ should we eliminate anything? 
   ☐ emotional support 
   ☐ medical care 
   ☐ housing 
   ☐ voice in your treatment 
   ☐ medication information 
   ☐ personal growth 
   ☐ physical safety 
   ☐ emotional safety 
   ☐ transportation 
   ☐ nutrition 
   ☐ legal support 
   ☐ recreation/fun 
   ☐ independence 
   ☐ social connection 
   ☐ community connection 
   ☐ educational 
   ☐ other:_______________ 
   ☐ none of the above 
Please explain: 
 
 
2. Do my services help me reach my hopes​, dreams, desires in recovery/​ in life? 
       ☐  Yes                          ☐   No                        ☐   ​Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please Explain: 
How many lines should these boxes be? (Please feel free to use back of survey?) If we 
format like this, we can only ask 10 questions total 
Another space­saving alternative­­  an open box at the end of the survey with a more 
open­ended question­­ i.e. Please share what aspects of your services have been most 
helpful and unhelpful towards meeting your own needs and goals. 
Do we think people will respond to each one? What are the pros and cons here? 
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3. Do you feel you have opportunities to​ grow, ​graduate from the program? 
       ☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
4. Do you feel you have incentive to move forward ​or not have reason to move forward​? ​What 
do we mean by this? Is this question clear? How can we differentiate it from #3? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
5. Do you feel the Individual Action Plan (IAP) meets your vision of recovery? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
 
5.   Does staff meet your idea of recovery?​ Does staff support your self­defined idea of 
recovery? How can we be more clear here? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
6.  Does the nursing schedule support/interfere with your life activities? ​How do we want to ask 
this­­ it’s asking two things at once?  
­have a check box­some of the time 
                                 All of the time 
                                 None of the time 
Do we want to change the scale­­ it might be confusing to the reader? 
­or Yes/No/Unsure 
 
7.  Do you feel​/wish​ you have enough information ​on ​ about your medications from the 
providers ​staff/nurses​ who give you medication? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Focus group participants decided here no room for explanation, as people felt participants might 
tend to list their meds or be uncertain what to expand upon. ​Let’s revisit this!​ What would be 
the drawbacks and benefits of having a box? Why would it be problematic if someone listed 
their meds? Does it send a message by not allowing a box? 
 
8.  Do you feel consistently supported by staff to meet your goals? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
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Please explain: 
 
 
9.  Do you feel safe in your housing?​ Should we make this question more general about 
housing, such as Are you satisfied with your housing? since safety gets addressed in 
another question?  
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
10. ​ Do you feel supported by S.N. in gaining access to needed transportation​ to the places you 
need to get to​? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
11.  Do you feel you​ are heard, ​have a voice​ in your treatment plan?​ In how things operate at 
ServiceNet?  Is your voice treated like it matters? Let’s get specific! 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
12.  Do you have a space and time available to you on a consistent basis where your needs are 
met? ​Do you have consistent time to get your needs met with staff? How can we make this 
more clear... 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
13.  Do you feel connected to the ServiceNet community? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
14.  Do you feel ServiceNet is meeting your needs to find human contact? ​Do you feel satisfied 
with ServiceNet’s policies around physical contact with staff? Do we want to ask about this 
more directly? do we want this to be a separate question? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
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15.  Has the staff identified resources in the greater community ​that might be helpful to you? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
16.  Do you feel you are treated like a human being? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
1​7.  Do you feel your physical and safety needs are met?​ These are two separate questions? 
Can we ask them separately, or is one more important to ask? physical safety v. emotional 
safety? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
18.  Do you feel like S.N. is helping you explore your hobbies? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain:  
 
 
20.  Does S.N. support you in having fun? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
 
DO WE WANT TO INCORPORATE THIS OPEN­ENDED QUESTIONS? Do we want to 
have a long box at the end? 
19.  Give us an example of something you accomplished?  
21.  What’s an example of something at S.N. that is fun?  
22.  Was there something in the past that was fun that you wish S.N. still did?  
23.  If you could add a S.N. service what would you add? 
 
 
__________The following questions were generated by RLC focus group____________ 
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Have you ever felt intimidated by ServiceNet staff? ​Is this a leading question?  
 ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Do you feel like you have recourse if you are mistreated? ​Leading? Do you feel you will be 
heard if you are unsatisfied with services? 
☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Is there someone within ServiceNet who you think will advocate for your needs? 
 ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Are you aware of your rights as ServiceNet client? ​Wording? Do you feel you’re aware of 
your rights? Did staff inform you of your legal rights? 
 ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
 ­Are you happy with your experience? ​Specify what kind of experience? Already covered by 
other questions? 
  ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Are all your needs getting met? 
  ​☐  Yes                          ☐   No       ​                 ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Do you know who to call if there are problems?​ if you have a problem with your services? if 
you have a problem in life in general? 
   ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
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Please explain: 
 
 
­Do you feel like you have choice (or enough choice) regarding your treatment/medication? 
treatment OR medication­­ can only count one at a time. 
   ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
 
­Do you feel like your choices are respected?​ Do you feel like you have choices? 
   ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
  
­Have you had any experience completing a ServiceNet survey before?  
   ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
  
­Do you think ServiceNet should have 3rd party human rights officers? ​Are you satisfied with 
how Servicenet deals with human rights issues? 
    ​☐  Yes                          ☐   No                        ☐   Maybe/unsure? Indifferent/Neither? 
Please explain: 
 
Open­ended questions: 
­What else are you doing in your life that is helpful? 
­How much is ServiceNet helping you meet your goals?  
­What do you feel like what you need in a therapist? Do you feel like your therapist is a good 
match for you? 
­What is the most important thing you think could change in this system? 
­What else would you like us to know about your experience with us?  
What could ServiceNet do to help you meet your needs further? 
Other question categories these researchers generated while compiling the survey: 
● Communication/language 
● Staff training 
● Do you feel that all ServiceNet participants are treated equally? 
● Money management 
● ­ does servicenet help you feel more hopeful about your future? 
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● Are you satisfied with ServiceNet’s policies for conflict resolution between staff and 
clients 
● Separate question about information about the structure, policies, and 
decision­making about how ServiceNet operates, and how much say participants get 
in these processes? 
 
 
